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 المقدمة: .1.1

 

بأن  ذ كانت الادارة بالماضببي تعتقدإلقد أصبببحت الجودة ا ن إحدى أهم مبادا الإدارة في الوقت الحاضببر   

لتصبريفها في  نجاح الشبركة يعني تصبنيع منتجات وتقديم خدمات بشبكل أسبرع وأرخم  ثم السبعي بعد ذل 

ولقد غيرت مبادا     الأسبوا،  وتقديم خدمات لتل  المنتجات بعد بيعها من أجل إصبلاح العيوا الظاهرة فيها

بشببكل أفضببل  هو  بمفهوم جديد يدعو إلى مبدأ: "إن تصببنيع المنتجات  واسببتبدلت الجودة هذا المفهوم القديم  

 ( 2017) عمروش واخرين  . "الطريق الأمثل الذي يؤدي إلى تصنيعها بشكل أسرع وأرخم 

تحسبين مسبتوى جودة المنتجات بالشبركات لا يقتصبر على جانا واحد من جوانا العمل  بل تشبمل    كما أن

مراكز الشركات    تحديد فيفإن جودة المنتجات هي العنصر الفار،    بالعملاءومع زيادة العناية     جوانب جميع  

وتوظيف كل موادها وأن قدراتها  كل شببركة صببناعية تجميع كل  من  الصببناعية في  الأسببوا،  فهي تتطلا

 صبببم مفهوم الجودة اليوم من أهم مفاهيم الإدارةأذل   بو   المسببتمر لتحقيق أهدافها  والتطوير  التحسببينتنتهج  

)عبد الحميد   .  العملاءللتعامل مع عمليات التطوير والتغيير وأبرز السببل المؤدية إلى تحقيق رضبا    انتشبارا  

2022) 

وقد أكد ديمنغ على    وتعتبر إدارة الجودة الشباملة فلسبفة تركز على التحسبين المسبتمر للجودة كعنصبر أسباسبي

أن تحسبين الجودة يؤدي إلى خف  التكاليف  حي  تقل الأخطاء والأعمال المتكررة  ويقل التأخير وتتحسبن  

تحقيق  و   كفاءة اسبتخدام الوقت والموارد  كما تسبتند إدارة الجودة على  التحسبين المسبتمر للجودة والإنتاجية

شببار  جميع الأقسببام في تو   إشببرا  جميع العاملين والموردين والموزعين في ثقافة الجودةو   رضببا العميل

 (2017جهود التحسين  والتي يقودها متطلبات واحتياجات العميل. )عمروش وآخرون  

المنتج  تقديم  مع التطور السببببريع والتغير المسببببتمر أصبببببم على المنظمات الحديثة إعادة النظر في كيفية  و

  فتبني والمبال لتواكبا متطلببات وحباجبات هبذا التغيير  ممبا يسبببببتبدعي اسبببببتثمبار الكثير من الجهبد والوقبت 

الحديثة البقاء    يعد هدف المنظماتفلم  مة  المنظ  أداءدارة المعرفة يؤدي إلى تحسببببين مسببببتوى  لإ المنظمات  

 (  2022) رشدي   .تحسين مستوى أداء المنظمات خلالوإنما التميز من 

  تحقيق أو  المنتجات   جودة  زيادة أو  الإنتاج   تكاليف  تخفي   على  التركيزملزمة على     الشببركات  صبببحتوأ

  إنما الصبدفة   بمح   يكون لا   هذا وكل  القوية   المنافسبة هذه  ظل في  الصبمود  لها  يتسبنى  حتى  معا   الميزتين

  لمسببتوى  المسببتمر  بالتقييم  وذل   المؤسببسببة   أهداف  تحقيق  على يعمل  للجودة متكامل  برنامج وجود  يتطلا

 .البيع بعد ما خدمات مرحلة إلى المنتج تصميم مرحلة من ومستمر دائم بشكل وتطويرها تحسينها ثم الجودة
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 ( 2017 واخرين  عمروش) 

بشببكل جيد    فهم قوى ومحركات هذه البيئة  يتوجا وفي ظل البيئة التنافسببية التي تشببهدها منظمات الأعمال 

برنامج تسببويقي   وخاصببة العملاء والمنافسببين وذل  حتى تتمكن من فهم أسببواقها المسببتهدفة وبالتالي توجي 

 المتشبابهةالمنتجات   الأخذ بعين الاعتبارويجا    تسبتطيع من خلال  تقديم منتجات بمسبتوى أفضبل من غيرها

 من قببل مزودي هبذه المنتجبات وكبذلب  الاسبببببتجباببة المتشبببببابهبة من العملاء لهبذه المنتجبات فبإنب  حرى بهبذا

 (.2018هذا المجال معرفة السو، لخدمة العملاء بشكل أفضل. )باحميد   في المنظمات العاملة

عملية إبداعية  فالمنظمة تعمل قبل كل شببيء على موافقة إبداعاتها مع كما أن تقديم أي منتج هو في الأصببل  

 (Kotler, 2004حاجات ورغبات عملائها ومستهلكي منتجاتها. )

 فر    وبسبببببا مببببا تواجبب  هببببذه المنظمببببات مببببن تحببببديات متنوعببببة تشكل عقبة في نموها وتطورها

وبهذا   عملها علببببى هببذه المنظمببببات معرفببببببة حجببببم هذه التحديات ونوعها ومدى تأثيرها علببببى مسببببيرة  

يتطلا امتلا  هببببذه المنظمببببات المعرفببببة الكاملببببة الخاصببببة بالمنتج ومعرفة وإدرا  حاجات ومتطلبات  

 (  2022عملائها. )رشدي   

 فيأثر جودة المنتجات على رضبا العملاء باعتبار الزبون الشبري  الرئيس    على  في دراسبتنا سبيتم التركيزو

على هذه المنظمات  فلجانا ا خر وهي المنافسة واتساع عمل المنظمات   ا  وكذل  التركيببببببببز على  منظمةال

)الطبائي   .الجبانبا المحلي إلى البدولي والبحب  عن احتيباجباتب  المعلنبة وغير المعلنبة  فيأن تحقق التمبايز  

 (2005وآخرون   

أوصببت والعملاء   إيجابية بين ترويج الخدمات   ورضببا   علاقةجود وإلى    ولقد توصببلت الدراسببات السببابقة

 (2016. )عبد المعطي   والعملاءبضرورة الاهتمام بتعزيز رضا كل من العاملين 

علي قيمة  إيجابي ومباشببرادا سببيجما سببتة لما لها من أثر ببمبزيادة الاهتمام  أخرى    دراسببة  وصببتأوكما 

 ( 2014. ) الشعرات  العملاءالخدمة المقدمة وزيادة رضا 

 

الماجد  ومن هذا المنطلق تقيس الدراسبببببة الحالية العلاقة بين جودة المنتجات ورضبببببا العميل بالتطبيق على  

 للعود بمدينة الطائف



5 
                                                                                                       

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

إن التغيرات في متطلبات الزبائن في مختلف الأسببببوا، مع المنافسببببة في مجال الأعمال   وزيادة الازدهار 

الاقتصببببادي تؤدي الى ضببببرورة الاهتمام بإنتاج منتجات ذات جودة عالية وفق حاجات ورغبات الزبائن   

الركيزة الأسبباسببية لبقاء الشببركات إذ يجا على الشببركات توجي  جميع  هي  حي  ان تلبية رغبات الزبائن

 إلى فجوة نظرية وتطبيقية: الدراسة  وتنقسم مشكلة أنشطتها وعملياتها نحو رضا الزبون

 

 النظريةفجوات على المستوى  .1.2.1

 التركيز على جودة الخدمة وإهمال جودة المنتج من الناحية الفنية والتشغيلية. •

الخارجية وازدياد المنافسبة القائمة على السبعر  المنافسبة العالية نتيجة التغيرات والتطورات في البيئة   •

 والجودة المقدمة للزبائن .

   ولاء العميل نحو المؤسسة.جودة المنتج وعلاقت  بتحقيق  عدم وعي بع  المؤسسات بأهمية •

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 اختلاف مفهوم جودة المنتج من عميل  خر. •

في خلق  والمتمثبل  ا والتبالف  ممبا يؤدي إلى حبدو  خسبببببائر كبيرة كثرة الإنتباج المرفو  والمعيب  •

 تكاليف إضافية .

ندرة الأبحا  السببابقة التي تقيس جودة المنتجات  فأغلا الدراسببات المتوفرة تقيس جودة الخدمة لا  •

 المنتج.

 

 بمدينة الطائف ؟: ما مدى تأثير جودة المنتجات على رضا العملاء في الماجد للعود  ومشكلة الدراسة هي
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 أهمية الدراسة .1.3

 

مهما بالنسبببة للمؤسببسببات التي تواج  منافسببة شببديدة  ومن    موضببوعا  تتجلى أهمية البح  في كون  يعالج  

فهوم التحسببين المسببتمر لجودة المنتجات ومعرفة الوسببائل والأدوات التي تسببتخدم في مهو المفاهيم الحديثة  

المسببتوى الحقيقي للجودة وأثرها على التكلفة النهائية وبالتالي على السببعر   تحسببين الجودة  والوقوف على 

 وفي الأخير الوصول إلى سبيل للتوفيق بين جودة عالية وتكاليف منخفضة ومن ثم مواجهة المنافسة بقوة.

 

 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

 ابتكار طر، وأساليا لأجل المحافظة على ثقة الزبون وتحقيق رضاه . •

 تحديد عوامل الاستياء وعدم الرضا لدى الزبون وإمكانية معالجتها. •

 تحديد جوانا الأداء الأمثل الواجا توفرها في المنتج. •

 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

 لفت انتباه المدراء الى أهمية ممارسة أبعاد جودة المنتج . •

 ز المنظمة عن المنظمات المنافسة وذل  عن طريق التركيز على إبهاج الزبون. تميي •

 دراسة العوامل التي يمكن أن تؤثر في الزبون ومحاولة تعزيز الإيجابيات ومعالجة السلبيات. •
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